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TOM TAT

Bai viét nghién cizu vé thiec trang hoat déng quan tri quan hé khach hang (CRM) tai cac
ngdn hang thirong mai (NHTM) Viét Nam. T&c gid dé cdp mét sé cac han ché trong hoat déng
CRM trong linh vuc ngan hang va cac nguyén nhan bdt nguon tir: chién heoc, té chitc, con
ngueoi, cong nghé. Tur viéc phan tich trén, tac gia dé xudt mét sé gidi phap nham hoan thién hoat
dong CRM tgi cac NHTM Viét Nam.

Tar kKnOa: Ngdn hang thuwong mai; quan tri quan h¢ khach hang.

Some solutions to improve customer relationship management at the commercial
banks in Vietnam

ABSTRACT

This article studies the reality of customer relationship management at the commercial
banks in Vietnam. The author mentions the limitations in customer ralationship management in
the banking sector and give the following reasons: strategy, organization, human resourses and
technology. From that analysis, the author suggests some solutions to improve customer

ralationship management at the commercial banks in Vietnam.

Keywords: Commercial bank; customer relationship management.

1. Giéi thigu

Trong nén kinh té thj treong véi su canh
tranh ngay cang gay gat, cac doanh nghiép rat
nd luc trong viéc duy tri hoat dong kinh doanh
cta minh thong qua khach hang. Ciing nho do
ma khéch hang cho thay quyén lec cia minh
dbi véi su séng con cua doanh nghiép. Cac
doanh nghiép dang tim moi cach dé thau hiéu
va lam thoa mén khach hang caa minh. Mét
khi doanh nghiép hiéu rd vé khach hang thi s&
lam tang co hoi thanh céng cho doanh nghiép.
Nhitng gia tri ma khach hang mang lai khong
chi la gia tri vé lgi nhuan ma quan trong hon
1a tao ra duogc mot thuong hiéu bén virng cho
doanh nghiép.

Ddi v6i ngan hang cling vay, trudc sic ép
canh tranh ngady cang gay gat cua cic ngan
hang, cac té chac tin dung khac trong va
ngoai nudc dang hoat dong tai Viét Nam thi
viéc gianh duoc mdi quan tdm va su trung
thanh cua khéch hang 1a mot didu hét suc
quan trong. Nhan thicc dugc thuc té quan
trong nay, caic NHTM dang nd luc xay dung
va duy tri méi quan hé khach hang bang hoat
dong CRM.

Nghién ctu vé khach hang néi chung va
hoat dong CRM ndi riéng la can thiét trong giai
doan nay, khi ma viéc canh tranh khdéng chi
ding lai & van dé san pham, dich vu hay gia ca.
Viéc trién khai hoat dong CRM s& gilp
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cac NHTM thu thap di liéu khach hang, phan
tich dir liéu dé dua ra céac chién lugc, chinh sach
khach hang phu hop, nham phat trién va duy tri
mdi quan hé khach hang. Qua d6, gitp ngan
hang nang cao nang luc phuc vu khach hang
cling nhu nang lyc canh tranh trén thi truong.

2. Co sé ly thuyét

Khai niém vé khach hang cia ngan
hang thuwong mai

Theo nghia thong thuong khach hang cua
ngan hang la mot tap hop nhiing ca nhan,
nhoém nguoi, doanh nghiép, ...c6 nhu cAU st
dung san pham caa ngan hang va mong mudn
dugc théa man nhu cau d6. Khach hang ¢ thé
XUAt phét tir ndi bo ciia ngan hang nhu doi ngii
nhé&n vién cua ngan hang hay & bén ngoai
ngan hang nhu nhitng ca nhan, tap thé mua va
st dung dich vu caa ngan hang.

Khéch hang c6 mot tam quan trong rat
lén dbi voi thanh cong cua doanh nghiép.
Muc tiéu cua doanh nghiép 1a “tao ra khach
hang”. Doanh nghiép phu thuéc vao khéach
hang dé ton tai. Khach hang 1a mot phan trong
hoat dong kinh doanh cua bat ky doanh
nghiép nao, khi khach hang st dung san pham
cua doanh nghi¢p 1a dang gitip d& chinh
doanh nghiép d6 (Philip Kotler, 2007).

Khai niém vé qudn tri quan hé khach
hang tei ngdn hang thuwong mai

C6 rat nhiéu khai niém vé hoat dong
CRM, mdi khéi niém cung cip cho ching ta
mot cach hiéu vé viéc xay dung, duy tri va
khai thac gia tri khach hang cua doanh nghiép
noi chung va ngan hang nai riéng.

Trong s6 cac dinh nghia khac nhau vé
CRM trén thé gigi, nhém tac gia trich dan
khai niém sau dugc nhiéu nha nghién cau biét
dén. Quan tri quan hé khach hang la bao gom
toan bd cac phuong phap tao lap, duy tri va
ma& rong méi quan hé véi khach hang (Kistin
Anderson va Carol Kerr, 2002). Theo dinh
nghia ndy CRM bao gém toan bo céc hoat
dong lién quan téi khach hang nhu tao lap,
duy tri va mo rong khach hang va né khéng
don thuan la hoat dong ban hang hay
marketing. Hay noi cach khac, CRM la cach
thirc suy nghi va giai quyét mdi quan hé véi

khach hang. CRM ciing c6 thé coi la tiéu
chuan danh gia chién lugc caa ngan hang.

Theo nhom téc gia, CRM la mot qua trinh
quan tri, bao gom cac hoat dong hoach dinh, to
chirc, lanh dao, kiém tra qué trinh xay dung,
duy tri mdi quan hé gitra doanh nghiép Vi
khach hang. Dong thoi, CRM la toan bo qué
trinh thu thap, téng hop va phan tich thong tin
vé khach hang, san pham, hiéu qua cua céng
tac tiép thi va kha ning cua ngan hang ddi voi
cac xu huéng khac nhau cua thi truong nham
muc dich nang cao hiéu qua kinh doanh.

Tai cac ngan hang thuong mai, CRM
chinh Ia mét phuong phap giup cac ngan hang
tiép can va giao tiép vai khach hang mot cach
c6 hé théng va hiéu qua, quan ly cac thong tin
cia khach hang nhu thong tin vé tai khoan,
nhu cu, lién lac, cac giao dich, ...nham phuc
vu khach hang tét hon.

3. Thuc trang hoat dong quan tri quan
hé khach hang tai caic NHTM Viét Nam

Khai niém quan tri quan hé khach hang
dugc dua vao Viét Nam khoang nam 1995-
1996. Nhimng cong ty dau tién tiép can ang
dung nay la cac cong ty nudc ngoai va lién
doanh. Bdi voi linh vuc dich vu néi chung va
ngan hang noi riéng, thoi gian qua c6 nhiéu
ngan hang nghién ciru va trién khai ung dung
hoat dong CRM va da thu duoc nhitng két qua
nhat dinh.

Hién nay, Viét Nam dugc danh gia la mot
thi truong tiém niang cuia CRM nhung toc do
phét trién con han ché. Hién tai cac giai phap
CRM ¢ Viét Nam kha phong pha, tir cac giai
phap chuyén nghiép ciia nudc ngoai dén cac
san phdm CRM do cac cong ty trong nudc
thiét ké&. Tuy nhién, viéc lya chon giai phap
CRM phi hop dé cac NHTM st dung thuong
gap phai mot sb kho khin, boi cac giai phép
CRM san xuat trong nuéc khong dap tng
dugc cho cac ngan hang quy mo kinh doanh
I6n. Trong khi cac san pham CRM cua nudc
ngoai lai khéng ph hop véi yéu cau sir dung
cua c&c NHTM va chi phi khé cao.

Do vay, c&c NHTM phai cha dong tim
kiém ddi tac va xay dung hé théng CRM phu
hop. Tiéu biéu trong sé d6 1la NHTM c6 phan
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Quan doi, Ngan hang nay va Tap doan Vién
thong Quan ddi da tién hanh ky két hop dong
trién khai hé thong CRM. Day 1a 1an dau tién
mot giai phap cdng nghé cao trong linh vuc
ngan hang dugc mot doanh nghiép CNTT
trong nudc xay dung toan bo cac khau. Mot
truong hop khac 1 NHTM c6 phan Ngoai
thuong ciing ky két hop tac toan dién vaéi tap
doan vién théng VNPT, qua dé khai thac tdi
da cac dich vu cia VNPT trong d6 co viéc
thiét ké trién khai va duy tri hé thong CRM.

Mot s6 NHTM khac nhu: Sai Gon
Thuong Tin (Sacombank), A Chau (ACB)
cling cht trong dau tu vao hoat dong CRM.
Cu thé, Sacombank dd thanh lap trung tam
dich vu khach hang tich hop cac phan mém
quan ly ngan hang tuong tic va CRM. Trung
tam nay duoc xay dung v6i sy hd tro tu van tir
phia Servion Global (mét trong nhiing nha
cung cip cac giai phap xdy dung va phat trién
cdng nghé trung tdm dich vu khach hang).
Trong khi d6, ACB trién khai phan mém quan
1y cham soc khach hang DIP CRM.NET thay
cho hé théng ngan hang 16i, phan mém nay
dugc xay dung va phat trién trén nén dién
toan dam mAy, giup ngin hang quan ly dé
dang vai luong di liéu khong 16. ..

Viéc cac NHTM dau tu xay dung hé
thdng CRM cho thdy nhu cau caa cac Ngan
hang trong viéc tao dung, duy tri, mé réng
mdi quan hé khach hang rat 16n. Pa sé cac
NHTM déu c6 nhu cau va trién khai hé thong
CRM. Céch thuc xay dung va trién khai cua
cac NHTM 1a khac nhau. Bai vi, hé théng
CRM dugc xay dyng phu thudc vao nhu cau,
ngudn lyc tai chinh, trinh do quan tri cua cac
ngan hang.

Trong thoi diém cac ngan hang canh
tranh gay gét thi hiéu qua caa hoat dong CRM
dugc quan tim hang dau. Mac du, phan Ion
cac NHTM déu trién khai hoat dong CRM,
nhung trong nhiéu trudng hop kha ning canh
tranh cua ngan hang yéu di do sy hai 1ong cua
khach hang suy giam. Véan dé dat ra cho cac
nha quan tri ngdn hang la hoat dong CRM cua
ho da that su tét hay chwa. Lién hé thuc tién
véi ting ngan hang va chi nhanh khac nhau dé

thdy rang: Viéc lva chon giai phap, qua trinh
trién khai va cong tac duy tri thuc day hoat
d6ng CRM la nhitng han ché can duoc céc
nha quan tri quan tam thay doi.

Bén canh nhitng yéu té trén, viéc trién
khai hoat dong CRM gap phai mot van dé lén
d6 1a: CRM gin véi van hoa, trinh d6 quan ly
kinh doanh, ...cta trng ngan hang. Nhing
yéu t6 nay con rat yéu ¢ Viét Nam. Boi CRM
khong ¢ tinh bét budc, n6 phu thudc vao cach
thac quan ly cta ngudi sir dung. Theo nhom
tac gia, cac nha quan tri ngan hang can rit ra
duoc nhitng han ché trong hoat dong CRM
ciia ngan hang minh dé dua ra cac giai phap
phu hop.

4. Céc han ché trong hoat déng quan tri
guan hé khach hang tai cac NHTM Viét Nam

Mic dd phan 16n cac ngan hang déu xay
dung chién luoc cua hoat dong CRM nhung
viéc ap dung thuc tién khdng mang lai hiéu qua
cao. Bai vi chién luoc CRM khong xuit phat
tir dinh hudng khach hang caa ngan hang.

Viéc lua chon cac giai phap xay dung hé
thdng CRM khdng phi hop, khong dap ung
duoc muc tiéu va nhu cau caa ngan hang. Cac
giai phap nay c6 thé khong dap tmg dugc s6
luwong khach hang 1é6n caa Ngén hang hay quéa
phuc tap khéng phu hop véi trinh d6 cia nhan
vién. Cudi cing, giai phap xay dung hé thdng
CRM c0 chi phi qua cao nén ngan hang khéng
thé duy tri hoat dong thuong xuyeén.

Chat luong thong tin thu thap tir khach
hang chua duoc dam bao, lugng thong tin vé
timg d6i trong khach hang ciing chua day du
va chi tiét. Dan dén co so dit liéu khéch hang
thiéu ca vé luong va chat.

Sy lién két trong hoat dong quan tri quan
hé khach hang gitra cac bo phan trong ngan
hang chua that sy linh hoat va chit ché. Diéu
d6 1am phan tan ngudn luc cua céc ngan hang,
giam tinh hiéu qua cua hoat dong CRM tai
ngan hang.

5. Nguyén nhan gay ra cac han ché
trong hoat dgng CRM tai cac NHTM
Viét Nam hién nay

Vé cong tac hoach dinh chién lwoc

Xay dung chién luge duge xem 1a budc
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dau tién trong hoat dong quan tri ni chung va
quan tri quan hé khach hang noi riéng. Nhung
thyc té thi cac NHTM tai Viét Nam chua quan
tam dung muc dén cdng tac xay dung chién
lugc CRM. Nhém tac gia dua ra mot s6 cac
han ché trong cong tac xay dung chién lugc
cho hoat dong CRM tai cac Ngan hang
thuvong mai nhu sau: (i) Cong tac danh gia
khach hang con phién dién, cha yéu dua vao
quan hé tin dung cua khach hang véi ngan
hang, ma khong quan tdm dén long trung
thanh va do hai long cua khach hang. (ii) Cac
y8u cau Vé con nguoi: k¥ ning, vian hoa, trach
nhiém, quyén han, ...trong viéc thuc hién hoat
dong CRM con chua dugc tiéu chuan hoa.
(iii) Céc tiéu chuan vé chat luong dir liu
khach hang hoan toan thiéu, chat luong dit
liéu khong duoc kiém soét.

Vé cong tac té chirc thuc hign hogt déng
CRM

Trong co cau té chirc cia cac NHTM vén
chua c6 bo phan chuyén trach thuc hién hoat
dong CRM va néu co thi ciing chi hoat dong
dua vao bo phan kinh doanh dich vu hay
phong khéach hang. Bén canh do, cac bo phan
trong ngin hang ciing chua c6 su phéi hop,
tuong tac vdoi nhau trong viéc thuc hién CRM.
bay dugc xem la “tur huyét’ctia ca&c NHTM
Viét Nam trong qua trinh trién khai CRM, khi
ma CRM doi hoi cdc ngan hang phai c6 moi
truong lam viéc nang dong, cO su tuong tac
gitra cac ca nhan va bo phan thuc hién.

Viéc tim kiém va lya chon dir liéu khach
hang chua dam bao, ciing 1a mét trong nhitng
nguyén nhan dan dén han ché cua hoat dong
CRM tai cac NHTM, khi ma 90% lugng dir
liéu cia ngan hang déu do khéach hang cung
cap thdng qua cac giao dich véi ngan hang.
Trong thuc té, c6 hai con duong thu thap co
so dir ligu khach hang: (i) Ngan hang thu thap
dir liéu khach hang qua céc giao dich, thong
tin dwoc cung cap. (ii) Ngan hang chu dong
nghién ciu thi truong, tim kiém thong tin
khach hang. Tuy nhién, ngan hang thuong rat
thu dong trong viéc chu dong tim kiém va
nghién ctu thdng tin vé khach hang. Diéu d6
cho thay rang muc dich va phuong phép thu

thap théng tin cho hoat dong CRM la khong
duoc hoach dinh trudc, cac théng tin khach
hang chi phuc vu cho cac muc tiéu ngin han.

Vé yéu té con nguoi

Thyc té cho thay rang, cac ngan hang
thudng bo qua yéu té con ngudi khi trién khai
thuc hién CRM:

(1) Thiéu ngudn luc thyc hién, khi nhan
vién ngan hang vua thuc hién nhiém wvu
chuyén trach vira phai dam nhan céng tac
CRM. Trong khi d6i ngii can bo chuyén trach
cho hoat dong CRM khéng duoc dé cap.

(2) Doi ngli can b nhén vién ngan hang
chua dugc chi trong dao tao vé hoat dong
CRM din d&n thu dong trong viéc cham soc
khach hang.

Vé yéu té cong nghé

Trong béi canh hién nay, rat nhiéu ngan
hang muon gia ting chat lugng chim soc
khach hang bang viéc dau tu vao hé théng
cdng nghé thong tin phuc vu CRM. Nhung dé
khai thac hét hiéu qua tir hoat dong CRM
mang lai, ngan hang can phai hiéu ré no.
Nhiéu ngan hang bi phu thudc vao hé thong
CRM ma khong hiéu rd vé ban chat cua hoat
dong quan tri quan hé khach hang.

Ngoai ra, mot sé cac ngan hang lam
tuéng rang, viéc dau tu vao cac phan mém
CRM hay ha tang cong nghé thong tin 1a déap
tmg dugc nhu cau cua khach hang. Viéc dau
tu vao hoat dong cong nghé can gin lién vai
muc tiéu CRM va phu hop véi nang luc caa
ngén hang thi méi mang lai hiéu qua.

6. Mét sé giai phap nham hoan thién
hoat dgng CRM tai cac NHTM Viét Nam

Hoach dinh chién Iwec CRM phi hop
trwéc khi trién khai

Thuc hién hoat dong CRM trong cac
NHTM Ia sy phdi hop cua tit ca cac yéu tb
con ngudi, ¢éng nghé va chién lugc kinh
doanh cua ca ngan hang. Chién luoc cho thay
muc tiéu thuc hién CRM va 1a yéu té quyét
dinh dén hiéu qua caa hoat dong CRM tai cac
NHTM. Khi trién khai hoat dong CRM cac
NHTM:

(1) Xac dinh Muc tiéu CRM cua ngan
hang, bao gdm nhitng gia tri ngan hang danh
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cho khach hang va nhting gia tri ma ngan
hang mong muén nhan duoc;

(2) Phan tich cac yéu t tac dong dén hoat
d6ng CRM bao gém: vin hoa va thwong hiéu
cia ngan hang, con nguoi, cong nghé va
ngudn ngan sach ma ngan hang danh cho hoat
dong CRM. Trén co sé d6 Lya chon chién
lugc CRM phu hop vaéi ngan hang;

(3) Thiét ké cac ké hoach dé thuc hién
chién lugc da hoach dinh gan lién voi thoi
gian, hanh dong va két qua mong muén;

Thanh Idp bé phédn thuc hign CRM

Dé thyc hién thanh cong hoat dong CRM,
cac NHTM can phai thanh 1ap mot bo phan
chuyén trach nham thuc hién viéc hoach dinh,
t6 chuc thyc hién va kiém tra danh gia hiéu
qua cua hoat dong CRM ¢ tirng don vi. Ngoai
ra can phai xac dinh rd hoat dong CRM Ia
trach nhiém cua tat ca cac bo phan, ca nhan
trong ngan hang. Thanh lap mot bd phan
chuyén trach thuc hién CRM can dam bao:

(1) Xac dinh dwoc quyén va trach nhiém
trong viéc thuc hién quan tri quan hé khach
hang;

(2) bat ra cac yéu cau cu thé chi tiét cho
timg phong ban, cin ctr vao chién luoc chung
cua ngan hang;

(3) bao tao nhan vién van hanh, quan ly
va khai thac gia tri khach hang;

(4) Thuong xuyén kiém tra hoat dong cia
bo phan d6 trong qua trinh tuong tac va thuc
hién, nham diéu chinh hoat dong.

Xay dung nguén nhan lwc c6 chdt lwong

Ngudn nhan lyc thuc hién dwgc xem Ia
yéu té quan trong hang dau trong viéc thuc
hién hoat dong CRM tai caic NHTM. Bé hoat
dong cham soc khach hang thyc sy hiéu qua,
dbi twong ma ngan hang can chu trong nhiéu
nhat chinh 13 d6i ngii nhan vién chim soc
khéch hang, nhiing ngudi truc tiép tiép xdc
véi khach hang. Cac NHTM phai tién hanh
dao tao, phd bién kién thirc vé tim quan trong
va cach thuc trién khai, 4p dung hé théng toi
ting nhan vién ngan hang. Ngoai ra ciing can
cha trong khuyén khich nhéan vién dé cao su
ddi méi va mé rong quan hé déng nghiép. Véi
cach thirc dao tao nhu trén thong tin ndi bo

dugc chia sé rd rang, dam bao viéc thu thap va
quan ly thong tin khach hang duoc dé dang va
chinh xac hon.

Ngoai viéc dao tao nang cao trinh do
chuyén mén va ky nang cho nguoi lao dong,
dé doi ngii nhan vién danh moi sy quan tam
vao cong viéc. Cac NHTM can dam bao rang
ho dugc ton trong va hoat dong CRM mang
lai lgi ich cho ho. Cac yéu t6 can duoc quan
tam nham khuyén khich nguoi lao dong la:

(1) Pé cao y kién nhan vién: Doi ngii
nhan vién 1a ngudi truc tiép thuc hién hoat
dong CRM tai cac NHTM nén khi tién hanh
trién khai hoat dong CRM, nha quan tri can
ldy y kién d& xuat cia doi ngii nhan vién.
Thong qua cic dé xuét, doi ngil nhan vién
dugc gop y kién cua minh trong viéc xay
dung t6 chirc va nang cao chit luong dich vu.
Khi nhén vién dugc dong gop y kién cia minh
trong cdng tac xay dung t6 chic, ho s& nd lec
hét minh vi su phat trién cua t6 chuc.

(2) Chinh sdach dai ngé khen thwong:
Hoat dong CRM ciing la mdt chitc nang va
nhiém vu trong ngan hang. Ngan hang can xay
dung maot chinh sach dai ngd dbi vai nhitng ca
nhan hoan thanh tét céng viéc duoc giao.

Lwa chen gidi phap cong ngh¢ phu hep

Hién tai co rat nhiéu giai phap cong nghé
cho viéc trién khai CRM, nhung céc giai phap
nay co that sy mang lai hiéu qua hay khéng thi
n6 phai phu hop voi té chizc mudn trién khai.
Yéu t6 ndo can duoc quan tdm khi lya chon
cac giai phap cong nghé CRM cho céc ngan
hang. Mot s tiéu chi can duoc can nhic la:

(1) Giai phap cdng nghé phai phu hop vai
chién lwoc CRM ma ngan hang xay dung
trudc do;

(2) Ngan hang phai nam bat va lam cha
duoc céc céng nghé duoc trién khai trong hé
thong;

(3) Kha ning tuwong tac cua phan mém
CRM véi ngudn dit liéu khach hang caa ngan
hang va cac dich vu khac nhau ma ngan hang
cung cap;

(4) Tinh sin sang cua ngan hang véi giai
phap céng nghé CRM bao gom: Ngan sach
chi cho hoat dong CRM, ngudn luc con
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ngudi, ha ting céng nghé, quy md khach
hang, ...dé dam bao hoat dong dwoc van hanh
thdng sudt va hiéu qua.

7. Két luan

Pé trién khai hoat d6ng CRM thanh céng,
ngan hang can xay dung mét chién lugc CRM
trén co s& c4C muc tiéu va ké hoach phu hop.
Viéc xac dinh cac muc tieu CRM phai gin
lién voi muc tiéu kinh doanh caa ngan hang
va ké hoach CRM ciing duoc xay dung trén
co s phan tich cac yéu té6 moi trudng tac
dong dén ngan hang.

Khi ngan hang tién hanh trién khai hoat
dong CRM vao kinh doanh thi ngan hang phai
di triét dé tir nhan vién dén lanh dao. Théi do
ctia nhan vién déng vai tro rat quan trong khi

thuc hién CRM. Nhan vién phai duoc boi
dudng kién thic va ky nang chuyén mon dé
dam bao cac hoat dong CRM. Ngan hang can
4p dung cac tiéu chuan danh gia ting nhan
vién trong qua trinh phuc vu khach hang dé dé
kiém soat, diéu chinh nham tao ra mot chuan
muc trong hoat dong CRM.

Cubi cung, nhitng nha quan tri cia cac
ngan hang va ngudi thuc hién hoat dong CRM
can xem xét hoat dong nay dua trén céac khia
canh quan tri: hoach dinh, t6 chic, lanh dao,
kiém tra. Can hiéu rang, trién khai CRM
khong phai la viéc lap dat mot phan mém vao
hé théng dé s dung ma CRM chinh la mot
hoat dong quan tri, véi cac chic nang duoc
phdi hop véi nhau.
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